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la luotu monenlaisia ja kehitys tuo jatkuvasti lisää uusia innovaatioita. 
 
Korjaamon näkökulmasta onnistunut ajanvaraus on perusta onnistuneeseen työn suorit-
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suoraan korjaamon tehokkuuteen ja minimoi mekaanikon joutoajan. Asiakkaalle onnis-
tunut ajanvaraus johtaa huoltokäyntiin, jossa tehdään sovitut asiat sovitussa aikataulus-
sa. 
 
Opinnäytetyöni tarkoitus oli tutkia erilaisia huollon ajanvarausjärjestelmiä. Lisäksi tar-
koitus oli hankkia tietoa asiakaskyselyllä asiakkaiden ajanvaraustottumuksista ja mieli-
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us on tapahtumana ollut onnistunut. 
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Car service appointment is an important part of a successful service visit, which is con-
stantly being developed. Autotalo Laakkonen has created its own operating model and 
systems to handle this event so that every customer can get the most from the service 
visit and the event will be as easy as possible for both the customer and the service staff.  
With the help of modern technology, timetable systems are created in a variety of ways 
and new developments are constantly being introduced. 
 
From the point of view of the car service, a successful appointment is the basis for a 
successful job, where all the necessary supplies and the required time have been antici-
pated. When the basic data is in shape, the risk of surprises is small. A successful ap-
pointment also has a direct impact on the efficiency of the workshop and minimizes the 
idle time of the mechanic. Successful appointments to the customer lead to service visits 
where the agreed issues are arranged in the agreed time table. 
 
The purpose of my thesis was to study various car service appointment systems. In addi-
tion, the aim was to acquire information on their appointment habits and opinions from 
a customer survey. 
 
The results of the research have shown that the old systems are still popular, but there 
are some good new alternatives. Overall customer satisfaction was high, so clearly the 
largest number of appointments have been successful. 
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1 JOHDANTO 
 
 
Opinnäytetyön aiheena on huollon ajanvaraus, joka on keskeisin ja ensimmäinen työ-
vaihe ajoneuvon huoltoprosessissa. Paneuduin työssäni ajanvarauksen merkitykseen 
osana suurempaa työkokonaisuutta ja mikä ajanvarauksen merkitys on, jotta koko huol-
totapahtuma suoritetaan onnistuneesti alusta loppuun. Tarkastelun kohteena on tämän-
hetkinen työpaikkani Tampereen Autotalo Laakkonen Oy ja sen Volkswagen henkilöau-
tohuolto. 
 
Opinnäytetyössä on tuotu esiin tällä hetkellä käytössä olevia järjestelmiä, niiden etuja ja 
heikkouksia sekä mahdollisia kehityskohteita. Ajanvarausjärjestelmiä käsitellään sekä 
huollon työntekijän että asiakkaan näkökulmasta. Lisäksi suoritin kyselyn asiakkail-
lemme heidän omaan ajanvaraukseensa liittyen. 
 
Työ on suoritettu Autotalo Laakkosen ajanvarausta koskien ja esimerkkeinä on käytetty 
VV-auton ja Autotalo Laakkosen Volkswagen-huollon järjestelmiä. Järjestelmät täyttä-
vät AKL (Autoalan keskusliitto ry) ISO 9001 sekä ISO 14001- standardit (www.sfs.fi), 
sekä VV-Auto Groupin ja Laakkosen normit. 
 
Työssä kerrotaan myös miten valmistaja suorittaa laadunvalvontaa huollon toiminnan 
osalta. Laadunvalvonnasta käsitellään sen erilaiset seurantatavat ja laadunvalvonnan 
vaikutuksista ajanvaraukseen ja ajanvaraajan työhön. 
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2 KORJAAMOTOIMINNAN HISTORIAA 
 
 
Autojen järjestelmällinen korjaaminen ammattimielessä ja liiketoimintana aloitettiin 
Suomessa ensimmäisen maailmansodan aikana. Ajan korjaamoyrittäjiä työllistivät eri-
tyisesti polttoainehanan kiinni jääminen, voimansiirtolaitteiden viat ja kaasuttimen ui-
murin rikkoutuminen. Haasteina oli varaosien puute, jolloin niitä tehtiin itse käsillä ol-
leista materiaaleista. Ensimmäinen maahantuojan autokorjaamo tuli Fordi:lle 1919, 
mutta ns. villejä korjaamoja on tiettävästi ollut ainakin vuonna 1905 (J.Aaltosen kor-
jaamo Turussa). (Moisala 1983, 48–51.) 
 
Korjaamotoiminta kehittyi seuraavan kerran 1920–1930 luvulla, jolloin autokauppa 
kasvoi ennätysmäisesti uusien ja käytettyjen autojen osalta ruokkien korjaamotoiminnan 
kasvua. Ajan autokorjaamot pystyy kategorioimaan kolmeen luokkaan: Automaahan-
tuojien merkkikorjaamot, varsinaiset erilliset autokorjaamot sekä auton suurkäyttäjien 
omat huoltokorjaamot. Perinteinen 1920-luvun korjaamo oli moottorikonekorjaamo ja 
sen suorittamia töitä olivat varaosien teko, moottorien poraus ja jousien korjaus.  
Ensimmäisen autokorjaamoverkon koulutettuine mekaanikkoineen loi Suomen Ford 
vuonna 1927. Samaan aikaan otettiin käyttöön myös virallinen painettu työmääräys. 
Tätä seurasivat ensimmäiset autotalot 1930-luvulla. (Moisala 1983, 103–109.) 
 
Sota-aikana korjaamot järjestäytyivät puolustusvoimien kuljetusvälinehuoltoon. Tämä 
asetti omat haasteensa muun muassa kaluston vaihtelevuuden ja teknisen tietotaidon 
osalta. Sota ajan jälkeen suurimpia ongelmakohtia oli työllistää kaikki alan ammattilai-
set ja erityisesti autokaupan lisääntymiseen asetettiin suuria toiveita. Sodanajan jälkeen 
ammattilaisten tietotaito pyrittiin pitämään ajan tasalla, joten koneiden ja laitteiden han-
kintaa tehtiin heti kun valtion rahatilanne kohentui. Sodan jälkeen myös laitteisto kehit-
tyi huimasti. (Moisala 1983, 153–159.) 
 
1960-luku toi mukanaan erilaiset korjaamoalihankkijat ja huoltoasemat alkoivat tarjota 
myös huoltopalveluja. Isoimmilla paikkakunnilla korjaamoille oli jo niin isoa kysyntää, 
että jotkut alkoivat käyttää erillistä ajanvarausjärjestelmää. 1970-luvun alkuun mennes-
sä arvioitiin, että Suomessa oli 2745 korjaamoa. Samoihin aikoihin autokanta ylitti 
Suomessa miljoonan rekisteröidyn auton rajan. Autoinsinöörejä koulutettiin 1970-
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vuoden alussa Helsingissä, Tampereella, Turussa ja Jyväskylässä. (Moisala 1983, 239–
243.) 
 
Kuluttajansuoja sai säädöksensä ja ne käyttöönotettiin 1.10.1973, kun Autoalan Keskus-
liitto esitti moottoriajoneuvojen korjaus- ja takuuehdot. 
Nykyaikaisen muotonsa autoalan korjaamotoiminta on saavuttanut 1980-luvulla, vaik-
kakin muutoksia tulee edelleen päivittäin. (Moisala 1983, 274–275.) 
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3 AUTOTALO LAAKKONEN OY TAMPERE 
 
 
Autotalo Laakkonen on osa Laakkonen-konsernia, joka on perustettu Joensuussa 1960. 
Veljekset Laakkonen Oy ja Autotalo Laakkonen Oy vastaavat konsernin autoliiketoi-
minnoista myymällä vuosittain 36 000 ajoneuvoa ja suorittamalla 250 000 huoltokäyn-
tiä. Konsernin toimitusjohtajana toimii Tero Panhelainen. Konsernin automerkit koos-
tuvat 16 merkistä: BMW, Dacia, Ford, Hyundai, Mazda, Mini, Mustang, Nissan, Opel, 
Peugeot, Renault, Skoda, Subaru, Audi, Volkswagen ja Seat. Konserni työllistää 1200 
henkilöä ja sen liikevaihto vuoden 2016 lopussa oli 0,6 miljardia. Lisäksi konserniin 
kuuluu Pohjois-Karjalan Kirjapaino sekä sen omistama Kytäjän Kartano. 
 
Laakkosen tavoitteena on olla asiakaslähtöinen täyden palvelun autotalo, joka on asiak-
kaiden silmissä luotettavassa ja arvostetussa maineessa, sekä olla ykkönen kaikilla mit-
tareilla. 
 
Tampereen Autotalo Laakkonen sijaitsee Hatanpään valtatiellä ja tarjoaa huolto-, myyn-
ti- ja korjauspalvelut Audi-, Volkswagen- ja Seat-merkkisiin ajoneuvoihin 
(www.laakkonen.fi). Yhteensä talo työllistää n. 140 ihmistä. 
 
 
KUVA 1 Autotalo Laakkonen Tampere (www.laakkonen.fi) 
 
Oma tarkasteluni koskee Volkswagen-henkilöautohuoltoa. Tampereen toimipisteessä 
henkilöautohuolto työllistää päivittäin huoltopäällikön, korjaamopäällikön, 6 työnjohta-
jaa, 2 takuukäsittelijää sekä 20 mekaanikkoa. Korjaamolla on läpimenoja n. 1000 kap-
paletta kuukaudessa. 
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4 HUOLLON YDINPROSESSI 
 
 
Huollon ydinprosessiin kuuluu seitsemän vaihetta, joista jokainen onnistunut osio johtaa 
asiakkaan tyytyväisyyteen ja onnistuneeseen huoltokäyntiin (Laakkosen koulutusmate-
riaalit: Huollon ydinprosessi). 
 
 
4.1 Huollon ajanvaraus 
 
Huollon ajanvaraus on huoltokäynnin ensimmäinen vaihe, jota pidetään koko prosessin 
kannalta tärkeimpänä vaiheena onnistuneelle huoltokäynnille. Onnistunut ja asiakasta 
huomioiva ajanvaraus kehittää ja kasvattaa lisäksi asiakastyytyväisyyttä. Huollon ydin-
prosessin ajatuksena onkin, että asiakastyytyväisyyden perusta asetetaan tässä ensikon-
taktissa. Jos ajanvaraus on onnistunut, on koko huoltotapahtuman onnistumisprosentti 
korkea. Onnistuneessa ajanvarauksessa asiakas tavoittaa huoltoneuvojan joko itse, tai 
huolto on asiakkaaseen suoraa yhteydessä. 
 
Ensimmäisenä asiakkaan huoltotyöstä perustetaan korjaamon ajanvarausjärjestelmään 
CDK-Automasteriin (www.cdkglobal.fi) työtilaus ajoneuvon rekisterinumerolla, minkä 
jälkeen rekisterinumeron taakse täydennetään asiakkaan ajoneuvon tiedot. Lisäksi asi-
akkaasta kerätään henkilö- ja yhteystiedot. Seuraavaksi selvitetään ajoneuvoon kohdis-
tuva työntarve, eli vaatiiko ajoneuvo määräaikaishuoltoa vai jotakin muuta korjausta. 
Työtarpeen määrittäminen on tärkeä osa ajanvarausta, sillä se sanelee työhön tarvittavan 
ajan sekä varaosat. Lisäksi eri töille on korjaamolla usein omat erikoisosaajansa, ja kor-
jaamon töitä suunniteltaessa olisikin tärkeää, että jokainen mekaanikko tekisi oman 
osaamisalueensa töitä. 
  
Ajanvaraajan apuna ovat merkkiliikkeen huoltojärjestelmät, joista selviää ajoneuvon 
merkkiliikehistoria huoltojen osalta, sekä huoltopaketit kyseiseen ajoneuvoon. Tilatut 
työt tulee aina kirjata mahdollisimman tarkasti työtilaukselle hintatietoa unohtamatta. 
Ajanvaraajan ammattitaidon avulla alustavaa diagnoosia ajoneuvon viasta pystyy mah-
dollisesti jo tekemään ajanvarausvaiheessa viankuvauksen perusteella.  
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Ajanvaraajan tehtävänä on myös suorittaa lisämyyntiä asiakkaalle. Näitä ovat esimer-
kiksi pesupalvelujen ja pyyhkijänsulkien vaihdon tarjoaminen. Lopuksi ajanvaraukselle 
sovitaan asiakkaan kanssa ajankohta. Lisäksi asiakkaalle on hyvä kertoa korjaamon au-
kioloajoista, avaimien ja auton jättämisestä. Lähtökohtaisesti ajankohta pyritään valit-
semaan siten, että tavoitteena on aina pyrkiä suorittamaan kaikki tilatut työt kerralla. 
Asiakkaalta pitää varmistaa myös liikkuminen toimenpiteen ajan ja että tarvitseeko hän 
vuokra-autoa tai esimerkiksi polkupyörää. Uutena valmistajan vaatimana toimenpiteenä 
korjaamon pitää myös tarjota asiakkaalle veloituksetonta ennakkotarkastusta ajoneuvol-
le. Ennakkotarkastuksessa ajoneuvosta käydään ennen toimenpiteitä yhdessä huolto-
neuvojan / mekaanikon kanssa läpi perusasioita, mm. korin kuntoa. Korjaamon tehtävä-
nä on varmistaa aina huoltokäynnin yhteydessä myös, että ajoneuvolle suoritetaan kaik-
ki sitä koskevat tehdaskampanjat. 
 
Ennen ajanvarauksen päättämistä on vielä hyvä varmistua, että asiakas ottaa mukaan 
autoa tuodessaan tarvittavat lisädokumentit (huoltokirja, katsastuskehotukset, merkki-
liikkeiden ulkopuolella tehtyjen huoltojen kuitit, muualla tehdyt vianmääritysdokumen-
tit, takuutositteet sekä ylimääräiset avaimet). 
 
Valmiin työmääräyksen tulee vastata Autoalan Kuluttajaneuvottelukunnan (AUNE) 
”Moottoriajoneuvojen ja niiden osien korjausehtoja”-normistoa (www.kkv.fi). 
 
 
4.2 Valmistelevat työt 
 
Valmistelevat työt pitää suorittaa huolellisesti, sillä ne varmistavat että kaikki on val-
mista kun asiakkaan ajoneuvo saapuu korjaamolle. Valmistelu alkaa sillä, että ajanva-
raaja toimittaa ajanvarausdokumentin varaosille, jotta siellä pystytään ennakoimaan 
tarvittavat varaosat ja esikeräämään ne valmiiksi mekaanikkoa varten. Yleisimmät vara-
osat löytyvät usein hyllystä, mutta joitain osia voidaan joutua tilaamaan keskusvarastol-
ta Ruotsista tai jopa tehtaalta asti Saksasta. 
 
Vikatapauksissa ajanvaraaja voi myös ennakoida ja käydä läpi mahdolliset tehdastiedot-
teet, mikäli niistä olisi vikadiagnoosissa jotain apua. Näin mekaanikolta ei kulu turhaa 
aikaa tiedotteiden läpikäymiseen, kun ajoneuvo on jo korjaamolla. Mahdollisissa eri-
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koistapauksissa voidaan olla jo ennakolta yhteydessä maahantuontiin, jotta mahdolliset 
vinkit ovat ajoissa selvitetty. 
 
Viimeisenä ajanvaraajan tehtävänä on varata tarvittavat palvelut alihankkijoita. Näitä 
ovat mm. pesupalvelut ja vuokra-autot. Tampereen toimipisteessä on myös rengashotel-
lipalvelut, joten mahdolliset hotellista tulevat renkaat pitää myös muistaa tilata etukä-
teen paikan päälle. 
 
 
4.3 Työn vastaanottaminen 
 
Huoltopäivänä työ aloitetaan sen vastaanottamisella. Ajanvaraus ja siinä kerättyjen tie-
tojen oikeellisuus korostuu, mikäli asiakas on jättänyt ajoneuvon avaimet postilaatik-
koon, eikä itse henkilökohtaisesti luovuta ajoneuvoa korjaamolle. 
Mikäli työn vastaanotto tapahtuu henkilökohtaisesti, alkaa se rekisterinumeron kysymi-
sellä asiakkaalta. Tämän perusteella löydetään oikea ajoneuvo, sekä siihen kohdistuva 
työtilaus. Tämän jälkeen varmistetaan tietokannasta asiakkaan yhteystiedot ja tilatut 
työt, sekä kerrotaan vielä niille annettu kustannusarvio. Tämä on myös viimeinen hetki 
varmistaa lisämyynnin, vuokra-auton ja ennakkotarkastuksen tarve. Työtä vastaanotta-
essa on myös hyvä varmistua aikataulusta ja ettei siihen ole asiakkaalta tullut muutoksia 
ja milloin hän tarvitsee ajoneuvonsa takaisin. Lopuksi työmääräys tulostetaan ja siihen 
otetaan asiakkaan allekirjoitus, sekä annetaan hänelle kopio töistä, jota vastaan auto 
luovutetaan aikanaan takaisin. 
 
Työmääräyksellä tulee näkyä Autoalan kuluttajaneuvottelukunnan korjausehtojen mu-
kaan eli AUNE-ehtoihin,(www.kkv.fi) ja siinä tulee olla ainakin seuraavat asiat: 
 
- Korjaamotiedot 
- Asiakastiedot 
- Ajoneuvotiedot 
- Tilatut työt 
- Kustannusarvio 
- Tieto jätemaksusta ja pientarvikelisästä 
- Toivottu noutoaika = toivottu valmistumisaika, sekä ilmoitustapa valmistumises-
ta 
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- Maksuehdot 
- Käytettyjen-, vaihto- ja takuuosien palautusehdot 
- Työmääräyksen päivämäärä milloin työt on tilattu ja työmääräys laadittu, sekä 
töiden suorituspäivä 
- Allekirjoitukset asiakkaalta ja työn vastaanottajalta 
- Tieto tehdaskampanjoista, ennakkotarkastuksesta sekä vuokra-autosta 
- Tieto ajoneuvon sijainnista ennen ja jälkeen toimenpiteiden 
 
Työmääräyksen kirjauksista asentajan merkinnät tehdään erilliselle lisätyölapulle, jotta 
kokonaisuus säilyy siistinä. Merkintöjen siisteys on tärkeää, sillä jokainen työmääräys 
arkistoidaan ja selkeä dokumentointi auttaa, mikäli arkistosta joudutaan myöhemmin 
selvittämään tietoja. 
 
 
4.4 Huollon suorittaminen 
 
Huollossa tärkeintä on valmistajan tavoite saada ajoneuvo kerralla kuntoon. Tämän ta-
kia työjärjestys on syytä suunnitella mahdollisimman pitkälle ennakkoon, jotta kaikki 
työt ehditään suorittaa aikataulussa. 
 
Työn saatuaan työnjohtaja luovuttaa työn mekaanikolle ja selvittää hänelle sen pääkoh-
dat. Tämän jälkeen mekaanikko menee autolle, tarkastaa suurimmat ulkoiset vauriot 
ylös ja merkitsee työmääräykseen ajoneuvon ajokilometrit. Tämän jälkeen mekaanikko 
siirtää ajoneuvon työpisteelleen, ellei työ vaadi koeajoa ennakkoon ja hakee varaosista 
ennakkokerätyt osat. Osien mukana määräaikaishuollossa tulee huoltoseloste, jonka 
mukaan mekaanikko suorittaa huollon tarkastukset esim. jarrujen ja alustan osalta. Se-
loste on hyvä pitää siistinä ja merkata asianmukaisesti, sillä se jää huollon jälkeen asi-
akkaan haltuun. Selosteen lisäksi mekaanikolla on lisätyölappu, mihin hän merkitsee 
huomiot ajoneuvosta tai asiakkaan tiedustelemat tarkastusta vaativat asiat. Huolto on 
hyvä aloittaa tarkastusten tekemisellä, jotta mahdollinen lisätyön tarve selviää mahdolli-
simman aikaisin. Lisätöistä mekaanikko kertoo huoltoneuvojalle, jotta hän osaa hinnoi-
tella ja tarjota niitä asiakkaalle. Korjaamotyössä mekaanikon tulee käyttää asianmukai-
sia suojia autossa, tehtaan edellyttämiä hyväksyttyjä työkaluja, järjestelmiä ja korjaus-
ohjeita. 
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Huoltotyön lopuksi mekaanikko suorittaa loppukoeajon, vie ajoneuvon parkkiin ja ker-
too ajoneuvon sijainnin huoltoneuvojalle luovuttaessaan täyttämänsä dokumentit. Työn-
johdon tehtävä on valvoa, että mekaanikot pysyvät mahdollisimman tehokkaasti työssä, 
jotta tuottamatonta joutokäyntiä ei syntyisi. Lisäksi he valvovat, että työt etenevät ja 
valmistuvat sovitun aikataulun mukaisesti. 
 
 
4.5 Laadunvalvonta 
 
Laadunvalvonnalla varmistutaan työnlaadusta, minimoidaan uusintakorjausten tarve 
sekä asiakasreklamaatiot. Laadunvalvonnan kannalta on tärkeää dokumentoida ja tar-
kastaa kaikki tehdyt työt, sekä ajaa näiden jälkeen riittävä loppukoeajo ajoneuvon toi-
minnan varmistumiseksi. Auton siisteys pitää myös tarkastaa työn jälkeen, sillä auto ei 
saa olla ainakaan likaisempi kuin se on ollut asiakkaan sitä tuodessa. Huoltokirja-, huol-
toseloste- ja työmääräysmerkintöjen tulee olla kunnossa. Auton sijainnin tulee ilmetä 
mahdollisimman tarkasti ja ajoneuvo pysäköidään aina keula menosuuntaan päin, jotta 
asiakkaan on helppo lähteä. Asentajan tehtävä on myös poistaa paikalleen laittamansa 
suojat ajoneuvosta.  
 
Lisäksi tehtaan vaatimusten mukaan korjaamo suorittaa omaa sisäistä valvontaa töiden-
sä osalta (Q-check). Käytännössä korjaamolla on siis oma tai riippumaton henkilö, joka 
tarkastaa ajoneuvot huoltotyön jälkeen. Tarkastus liittyy ajoneuvon puutteisiin, sekä 
töihin joita siihen on jo tehty. Tämän avulla pyritään varmistumaan että kaikki on tehty 
asianmukaisesti ja reklamaatioita ei tulisi. 
 
 
4.6 Ajoneuvon luovutus 
 
Luovutus alkaa mekaanikon antaessa ajoneuvon dokumentit ja avaimet työnjohtajalle. 
Työnjohtaja valmistelee työmääräyksen tietojen perusteella laskun ja merkitsee siihen 
tehdyt työt, sekä puutteet ja muut huomiot joita asiakkaan on syytä tietää. Kirjauksien 
jälkeen hän varmistaa, että kustannusarvio vastaa sovittua. Huoltoseloste- ja huoltokir-
jamerkinnät on myös hyvä varmistaa tässä yhteydessä. Lopuksi huoltoneuvoja ilmoittaa 
asiakkaalle ajoneuvon valmistumisesta esim. viestillä tai puhelinsoitolla. 
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Noutohetkellä tehdyt työt käydään asiakkaan kanssa läpi ja selvitetään laskun koostu-
mus. Lisäksi käydään suullisesti läpi puutteet ajoneuvossa ja kerrotaan niihin korjaus-
ehdotukset. Jatkotoimenpiteille voidaan myös samalla varata uusi korjausaika. Lopuksi 
työ laskutetaan asiakkaalta ja häneltä selvitetään paikan päällä tyytyväisyys korjaamon 
palveluihin, sekä kerrotaan ajoneuvon sijainti korjaamon pihalla. 
 
 
4.7 Jälkiseuranta 
 
Huollon ydinprosessin viimeinen vaihe on jälkiseuranta. Korjaamokäynnin jälkeen asi-
akkaalle lähtee asiakastyytyväisyyskysely, jonka avulla asiakas voi antaa palautetta kor-
jaamokäynnistään. Kysely suoritetaan sähköpostitse, puhelimitse tai tekstiviestillä. 
 
Jälkiseurannalla pyritään siihen, että korjaamon palvelun taso pysyisi mahdollisimman 
hyvänä ja asiakas käyttäisi korjaamoa jatkossakin. Mahdolliset reklamaatiot huomioi-
daan ja kirjataan ylös, sekä pyritään selvittämään siten että asiakkaan tyytymättömyys 
saataisiin käännettyä positiivisuuden puolelle. Asiakastyytyväisyysraportit ovat korjaa-
molla jatkuvassa seurannassa ja ne käydään läpi huoltoneuvojien ja asentajien kanssa 
kuukausittain palavereissa. 
15 
 
5 ASIAKASTYYTYVÄISYYS  JA ASIAKASKYSELY 
 
 
Asiakastyytyväisyys on mittari, jolla mitataan asiakkaan tyytyväisyyttä johonkin esinee-
seen tai asiaan. Se kertoo miten, asiakkaan odotukset ovat täyttyneet. Tyytyväisyyteen 
pyrkiminen on erittäin tärkeää, sillä se johtaa usein jatkumoon, jossa asiakas todennä-
köisesti saattaa jatkossakin käyttää samaa tuotetta tai saman yrityksen palveluja. Lisäksi 
se lisää mahdollisuuksia asiakkaan tekemään suositteluun esimerkiksi toiselle asiakkaal-
le. Tärkeitä työkaluja tyytyväisyyden saavuttamiseksi on yhteydenpito asiakkaaseen ja 
kontaktin luominen, jotta asiakas tuntee että hänen tarpeensa huomioidaan. (Ahvenainen 
& Gylling & Leino, 2017.) 
 
Asiakastyytyväisyys on monella yrityksellä tarkkailun kohteena ja se on olennainen osa 
yrityksen tulosta ja sen palkkiojärjestelmää. Palkkiot ovat usein huomattavia ja tämän 
takia moni yritys on valmis sijoittamaan rahallisesti tyytyväisyyden nostamiseen.  
 
Standardeilla on myös luotu omat menetelmänsä asiakastyytyväisyyden valvomiseen ja 
ylläpitämiseen. Tyytyväisyys on tärkeä mittari muun muassa ISO-9000 laatujärjestel-
mässä, sillä standardin mukaan asiakastyytyväisyyttä mitataan säännöllisin väliajoin 
kehityksen tekemiseksi. 
 
Asiakasuskollisuuteen Suomessa on perehtynyt TNS-Gallup (www.tns-gallup.fi), joka 
tekee vuosittain asiakasindeksitutkimuksen ja on Suomen johtava markkinatutkimusyh-
distys. 
 
Asiakastyytyväisyyden mittaustapa on asiakaskysely, joka tehdään usein joko puheli-
mitse tai sähköpostitse. Kysely on yksi tapa kerätä aineistoa ja sen etuna on tehokkuus 
kerätä lyhyessä ajassa suurikin aineisto suurelta vastaajajoukolta. Lisäksi jos kyselyyn 
käytetään selkeää lomaketta, pystytään tulokset arvioimaan myös nopeasti. 
 
Asiakaskyselyn haittapuolia ovat muun muassa kasvottomuus, eli kyselyn toteuttamis-
tavasta riippuen ihmisiä ei tavata kasvokkain ja tällöin heidän tarkoitusperiään eli mo-
tiivejaan ei aina pystytä varmistamaan. Tyypillisin esimerkki on, että kyselyn ääripäiden 
palautetta on helppo antaa ulkoisen tekijän aiheuttamassa tunnekuohussa tuntematto-
malle kyselyntekijälle. 
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Hyvä asiakaskysely on yksinkertainen ja sopivan mittainen. Se pyrkii keräämään vas-
taajista taustatietoa ja saamaan lopuksi vastaukset haluttuihin kysymyksiin. Hyvä kysely 
hyödyntää yksinkertaista kieltä ja pitää sisällään rakenteen, jossa vaikeat kysymykset on 
sijoitettu kyselyn keskivaiheille. 
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6 AJANVARAUSTAVAT 
 
 
6.1 Suora yhteydenotto puhelimitse 
 
Yleisin tapa varata huolto korjaamolta on, että asiakas itse tavoittelee korjaamoa. Puhe-
limitse varattava huolto mukailee huollon ydinprosessin suoritusta samalla tavalla, ku-
ten korjaamolla paikan päällä tehty ajanvaraus. 
 
Järjestelmän etuna ja samalla haittana on saapuvien puheluiden tuleminen puheluringin 
kautta. Tällöin puhelut eivät tule tietylle huoltoneuvojalle suoraa, vaan puhelu voi tulla 
kenelle tahansa huoltoneuvojalle. Mikäli kukaan heistä ei vastaa, saattaa puhelu jatkaa 
vaihteeseen, joka ei välttämättä ole edes samalla paikkakunnalla. Puhelurinki koostuu 
Lahdessa sijaitsevasta ajanvarauskeskuksesta ja Tampereella olevista Volkswagen-
huoltoneuvojista. Huoltorinkijärjestelmä ei kuormita ketään yksittäistä henkilöä liikaa, 
sillä asiakkaan soitto tulee läpi vain jos huoltoneuvoja on puheluringissä vapaana. Toi-
saalta tietylle huoltoneuvojalle ei voi soittaa ringin kautta suoraan ja tämä saattaa vaike-
uttaa asiointia varsinkin erikoistapauksissa, jos jotain on sovittu jonkun tietyn henkilön 
kanssa. Usein näissä tapauksissa tuleekin juuri ongelmia, sillä näissä tapauksissa kyse 
on usein jostain erikoistoimenpiteestä tai muusta, mikä vaatisi juuri tietyn asiaa hoita-
van henkilön tavoittamista. 
 
 
6.2 Ajanvaraus paikan päällä 
 
Helpoin ja yksinkertaisin keino varata korjaamolle aika toimenpiteeseen on vierailla 
paikan päällä. Ajanvaraajan tavoittaa varmasti, ja töistä saa mahdollisesti jo varausvai-
heessa tarjouksen paperilla. 
 
Paikan päällä tapahtuva ajanvaraus eroaa huollon ydinprosessin ideaalivarauksesta 
kaikkein vähiten. Asiakkaan läsnä ollessa kaikki tiedot on helppo kysyä ja tarkastaa, 
jolloin epäselvyydet saa minimoitua. Asiakas saa parhaan kosketuksen huollossa asioin-
tiin ja huoltopäivänä hän todennäköisesti pyrkii saman huoltoneuvojan palveltavaksi. 
Tämä on molempien etu, sillä huoltoneuvoja muistaa usein varauksen sen nähdessään ja 
osaa varmistaa oikeat asiat vielä auton tuontihetkellä. 
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Paikan päällä tehdyn varauksen etuna on myös, että mikäli ajoneuvosta pitää tarkastaa 
huoltoa varten joku tietty asia, on se helppoa, koska asiakas on todennäköisesti samalla 
autolla liikenteessä varaamassa huoltoa. Näitä ovat esimerkiksi auton ulkoiset vauriot, 
joiden tarkastaminen ennakkoon olisi tärkeää, jotta osataan varautua riittävällä osako-
konaisuudella. 
 
Heikkoutena paikan päällä suoritettavassa ajanvarauksessa on sen työllistävyys. Usein 
huoltoneuvojalla saattaa olla jo joku korjaamolla olevan ajoneuvon työn selvitys kes-
ken, jonka ajanvaraustapahtuma katkaisee ja aiheuttaa pahimmillaan sekaannusta mo-
lempiin tapahtumiin. 
 
Lisäksi paikan päällä tapahtuvat ajanvaraukset painottuvat aamuun ja iltaa, jolloin huol-
to ruuhkautuu jo muutenkin vastaanotettavien ja luovutettavien töiden takia. 
 
 
6.3 Huollon verkkovaraus 
 
Eniten lisääntyvä uusi varaustapa on huollon verkkovaraus eli e-service. Asiakkaan nä-
kökulmasta yksi sen eduista on helppous. Varauksen voi tehdä vaikka kotisohvalta 
omalla tietokoneella ja varauspalvelu tarjoaa jo itsessään autolle ajankohtaisia huoltotöi-
tä. Parhaiten verkkovarauspalvelu toimii siis perushuoltojen kohdalla, sekä silloin kun 
mitään erikoisia lisäpalveluja ei tarvita. Se osaa myös oivallisesti kertoa perustöille 
suuntaa antavan hinta-arvion. 
 
Huollon henkilökunnan puolesta verkkovarauspalvelu voi helpottaa huollon varauspro-
sessia, mutta täysin ongelmaton se ei ole. Kaikki varaukset on edelleenkin käytävä läpi 
ja varattava korjaamon kalenteriin käsin eli mikään varausautomaatti palvelu ei ole. 
Lisäksi ajan ja kilometrien myötä palvelun asiakkaalle tarjoamat työsisällöt voivat alkaa 
vaihtelemaan todelliseen työtarpeeseen verrattuna, varsinkin jos kaikki huollot eivät ole 
tehty merkkiliikkeessä ja siten kirjautuneet järjestelmään. 
 
Vianmääritystyötä verkkovarauspalvelun kautta on myös edelleen hankala varata. 
Verkkovarauspalvelu ei esimerkiksi osaa etsiä ja seuloa asiakkaan viankuvauksen pe-
rusteella tehtaan korjaustiedotteita tai varautua selviin viankuvauksiin varaosilla. Nämä 
työt joutuu edelleen tekemään huoltoneuvoja. Lisäksi jokaiselle vianmääritystyölle pal-
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velu varaa automaattisesti vain kaksi tuntia aikaa, jolloin asiakkaalle syntyy mielikuva, 
että kaikki työt sujuvat varmuudella tässä ajassa. Käytännössä vianmääritystyöt kuiten-
kin kannattaisi aina jättää korjaamolle päiväksi, vaikka niille ei enempää aikaa korjaa-
mon kalenterista varattaisikaan. 
 
Huollon verkkovarauspalveluun onkin suunnitteilla muutoksia maahantuoja VV-auto 
Group Oy:n (www.vv-auto.fi) toimesta. Järjestelmään pyritään saamaan jouhevuutta 
määrittelemällä ohjelman sisään parametreja esimerkiksi koskien työjärjestystä. Tällöin 
ohjelma osaisi kertoa asiakkaalle esimerkiksi jo suoraan oikean työjärjestyksen varaa-
milleen töille ja tästä johtuvista aikataulupidennyksistä: esimerkiksi tuulilasinvaihdon 
jälkeiset työt menevät seuraavalle arkipäivälle, vaikka itse lasin vaihtotyö kestää vain 
kaksi tuntia. 
 
Olemme pyrkineet huoltohenkilökunnan toimesta markkinoimaan huollon verkkova-
rauspalvelua asiakkaille helppona ajanvaraustapana. Ajanvarauksen tekeminen koostuu 
vain muutamasta vaiheesta ja sen pystyy tekemään joko Laakkosen internetsivuilla tai 
VV-auton sivuilla, sillä linkit ohjaavat asiakkaan samaan varauksen alkunäkymään 
(KUVA 2). 
 
Ensin täytetään ajoneuvon esitiedot eli rekisterinumero ja kilometrilukema, sekä vali-
taan toimenpiteitä varten toimipiste. 
 
 
KUVA 2 Verkkovarauksen esitiedot (www.volkswagen.fi) 
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Seuraavaksi avautuu ikkuna, josta valitaan suoritettavat työt. Työt on eritelty erikseen ja 
jokainen työ sisältää lyhyen kuvauksen. Työkokonaisuuksille näytetään yksittäiset hin-
nat ja kokonaissumma päivittyy valittujen töiden mukaan sivun alareunaan. Vaihtoeh-
toina on huoltotöiden lisäksi erilaisia korjaustöitä jarrupalojen vaihdosta erilaisiin puh-
distus- ja pesukäsittelyihin (KUVA 3). 
 
 
KUVA 3 Verkkovarauksen lisätoimenpiteet 
 
Viimeisenä valintana toimenpiteelle valitaan päivämäärä ja kellonaika (KUVA 4). Jär-
jestelmä osaa itse varata valittujen töiden ohjeaikojen perusteella suuntaa antavan ajan 
toimenpiteille. Lisäksi aikataulua valitessa on mahdollisuus ilmoittaa, että jää odotta-
maan työn valmistumista. Tällöin myös korjaamo osaa asettaa sen työjärjestyksessä 
ensimmäisten alkavien töiden joukkoon. 
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KUVA 4 Huoltotyön aikataulu ja päivämäärä 
 
Kun kaikki edellä mainitut valinnat on täytetty, järjestelmä antaa vielä yhteenvedon 
täytetyistä tiedoista ja tehdyistä valinnoista ja pyytää yhteystiedot, jonka jälkeen vara-
uksen voi hylätä tai vahvistaa. Hetken viiveellä vahvistamisen jälkeen työ näkyy kor-
jaamon tietokannassa. Tämän alustavan varauksen korjaamo pyrkii vahvistamaan yhden 
arkipäivän sisällä. Jos töihin liittyy ongelmia tai tarkennuksia, korjaamo voi yhteystieto-
jen perusteella myös lähestyä asiakasta asian ratkaisemiseksi. 
 
 
6.4 Chat-palvelu 
 
Chat-palvelu on suora keskustelupalvelu ajoneuvon huolto-organisaation ja asiakkaan 
välillä (KUVA 6). Chat-palvelusta vastaus on välitön ja se mahdollistaa kanssakäymi-
sen nopeasti ja helposti tietokoneen tai mobiililaitteen välityksellä. 
 
Chat-palvelun etuja ovat muun muassa sen helppous ja monet mieltävätkin, että sitä 
kautta on helppo lähestyä ajoneuvoon liittyvissä asioissa. Palvelu on tuttu monista muis-
takin yhteyksistä ja palvelu on käytössä monessa muussakin asiakaspalvelussa. Huolto-
palvelujen lisäksi chat-palvelua voi hyödyntää esimerkiksi varaosa-, lisävaruste- sekä 
ajoneuvon toimintoihin liittyviin kyselyihin. 
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KUVA 6 Chat palvelun keskusteluikkuna 
 
Järjestelmän heikkoutena on tällä hetkellä reagointinopeus kun asiakas on tavoitettu ja 
tämän tarpeet on selvitetty. Yksinkertaisissa asioissa chat-palvelu pystyy auttamaan 
välittömästi, mutta isommissa töissä se joutuu edelleen konsultoimaan huoltopalveluita 
ja pyytämään heiltä asiakasyhteydenottoa. Tällöin jo viestiketjun pituuden takia syntyy 
odotusaikaa ja chat-palvelun suurin etu eli välitön reagointi menetetään. 
 
 
6.5 Huollon ulossoitto 
 
Uutena järjestelmänä VV-auto tarjoaa korjaamoilleen käyttöön ”liidi-työkalun”. Työka-
lun avulla huoltoneuvoja pystyy hakemaan korjaamolla käyneitä ajoneuvoja tietokan-
nasta ja se kertoo arvion ajoneuvon seuraavasta huoltopäivästä sähköisen merkkiliike-
huoltohistorian perusteella (KUVA 7). Tämän avulla korjaamon on mahdollista kontak-
toida asiakasta ja varata huolto jo ennen kuin asiakas itse ottaa yhteyttä korjaamoon. 
Tämä auttaa korjaamoa asiakastöiden hankkimisessa hiljaisina aikoina. 
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KUVA 7 Huoltoliiditiedot 
 
Määräaikaishuoltojen lisäksi järjestelmä tunnistaa autot, joita koskee tehtaan avoin laa-
dunparannuskampanja. Suoraan kampanjakoodilla hakemalla pystyy hakemaan sen pii-
riin kuuluvia ajoneuvoja, jolloin asiakkaille voi suoraa soittaa ja ehdottaa korjausaikaa. 
 
Järjestelmän heikkous on sen epätarkkuus. Jos ajoneuvo on käynyt muualla kuin merk-
kihuollossa, ei järjestelmä pysty enää ennakoimaan huoltopäivää oikein, koska nämä 
toimenpiteet eivät näy ajoneuvon sähköisessä huoltohistoriassa. Mitä vanhempi ajoneu-
vo on, sitä todennäköisempää on, että ohjelman ehdottama huolto ei ole ajoneuvolle 
ajankohtainen, koska puuttuvia merkintöjä saattaa olla enemmän kuin yksi. 
 
Toinen heikkous liittyy ohjelman näyttämään ajoneuvotietokantaan. ”Liidi-työkalu” 
näyttää kaikki aiemmin toimipisteessä käyneet ajoneuvot, joten se ilmoittaa myös paljon 
turhia ajoneuvoja jotka eivät todennäköisesti ikinä enää asioi kyseisellä korjaamolla. 
Näitä ovat esimerkiksi vieraalta paikkakunnalta olevat ajoneuvot, jotka ovat käyneet 
pakollisessa korjauksessa korjaamolla jos auto on vaikka jättänyt tielle. 
 
Järjestelmää voisi kehittää myös huoltotarjonnan osalta. Se tarjoaa vain omalla korjaa-
moita käyneitä ajoneuvoja, eikä esimerkiksi samalla paikkakunnolla olevan kilpailijan 
asiakkaita. Korjaamon näkökulmasta juuri näitä kilpailijan asiakkaita olisi motivoivam-
paa kontaktoida. Toisaalta tällainen kilpailutilanne ei palvele maahantuontia, jonka 
luoma työkalu on. Maahantuonnin näkökulmasta tärkeintä on, että ajoneuvo käyttää 
merkkikorjaamon palveluja toimipisteestä riippumatta. 
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6.6 Automaattiset varausjärjestelmät 
 
Tulevaisuuden suuntaus ajoneuvoissa on automaatio, jota pyritään hyödyntämään ajo-
neuvon yhteydessä mahdollisimman pitkälle. Tavoitteena on tehdä automaation avulla 
ajoneuvon käyttö ja siihen liittyvät palvelut mahdollisimman helpoksi ja vaivattomaksi 
käyttää. 
 
Huollon ajanvarauksessa tämä tarkoittaa käytännössä automaatiota ja automaattisia jär-
jestelmiä. Ajoneuvo tarkkailee itse järjestelmiään ja kun huolto- tai korjaustarvetta il-
menee, ilmoittaa ajoneuvo tästä suoraa korjaamolle. Tämän perusteella korjaamo osaa 
kontaktoida ajoneuvon omistajaa ja varata autolle huoltoajan. 
 
Volkswagen ottaa asteittain käyttöön oman automaattisen järjestelmän Car-Net- sovel-
luksensa kautta. Järjestelmä mahdollistaa mm. automaattisen hätäpuhelun korjaamolle 
kun ajoneuvo joutuu hätätilanteeseen, vikailmoituksen ajoneuvoa kohdanneesta tekni-
sestä viasta sekä huoltotarpeen automaattisen ilmoittamisen korjaamolle. 
 
Langaton järjestelmä tarjoaa paljon mahdollisuuksia. Järjestelmän potentiaali on hyö-
dynnetty täysin, kun ajoneuvo pystyy lähettämään diagnostiikkatietonsa tien päältä lan-
gattomasti. Tällöin tuleva korjaus pystytään ennakoimaan automaattisesti korjaamon 
toimesta ja korjaamo osaa varata korjauksen suorittavan mekaanikon ja mahdollisia 
tarvittavia varaosia ennen kuin ajoneuvo on edes paikan päällä. Langaton tekniikka on 
kehittynyt viime vuosina melko suurin harppauksin, joten todennäköisesti aivan lähi-
vuosina kehittyneimmät ajoneuvojärjestelmät osaavat lähettää vikamuistitietonsa lan-
gattomasti korjaamolle ja korjaamo pystyy mahdollisesti tekemään ohjattua vianmääri-
tystä ajoneuvolle jo ennen sen saapumista. 
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7 ASIAKASKYSELY AJANVARAUKSESTA 
 
 
Suoritin tammikuussa 2017 ajanvaraukseen liittyen sadalle asiakkaallemme kyselyn 
heidän huoltotapahtumastaan (liite 1). Suurin mielenkiinnon kohde kyselyssä oli, että 
millä tavalla huoltovaraus on ajoneuvolle tehty. Vastausprosentti kyselyssä oli 42 %. 
 
Kyselyn tuloksista ensimmäisenä kävi ilmi (Kuvaaja 1), että valtaosa huollon tilaajista 
on miehiä. Tämä vastaa omaa havaintoani, eli valtaosassa talouksista tai yrityksistä au-
toasioista vastaa mies. Kyselyyn vastanneista huollon varausta tehneistä 68 % oli mie-
hiä. 
 
Kuvaaja 1 Sukupuolijakauma 
 
 
Ajanvaraajien ikäjakauma oli odotetunlainen. Kuten Kuvaajasta 2 selviää, niin pääosa 
asiakkaista meni ikäryhmään 51–70 vuotiaat. (69 %). Toiseksi suurin osuus oli kahdella 
ryhmällä: 30–50-vuotiaat ja yli 70 vuotiaat, joita molempia oli 13 %. Pääjakauma on 
siis selkeästi 50–vuotiaissa. Pienimmällä prosenttiosuudella olivat alle 30-vuotiaat vas-
taajat (5 %). 
 
Mies 
68 % 
Nainen 
32 % 
Huollon ajanvarauksen 
sukupuolijakauma 
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Kuvaaja 2 Ikäjakauma 
 
 
Kyselystä ilmeni myös, että pääasiassa auton omistaja varaa ajoneuvolleen huoltoajan 
70 % osuudella (Kuvaaja 3). Haltijoiden eli käyttäjien varauksia oli 27 %, ja 3% vara-
uksista tehtiin kolmannen osapuolen toimesta. Nykyään muun muassa moni leasing-
autoilijoista ulkoistaa autonsa huollossa käyttämisen ulkopuoliselle toimijalle. 
 
Kuvaaja 3 Omistussuhde 
 
 
Suurin osa huoltovarauksista tehtiin puhelimitse, josta kertoo 58 % osuus (Kuvaaja 4). 
Huomionarvoista on, että huollon verkkovaraus on kasvattanut osuuttaan huomattavasti 
ja oli toiseksi suosituin ajanvaraustapa (31 %) ennen paikan päällä varattua huoltoaikaa 
(10 %). Chat-varauksen kautta huollon oli saanut 1 % kyselyyn vastanneista. Tämä to-
dennäköisesti johtuu siitä, että chat-varausta ei koeta helpoksi tavaksi varata huoltoa, 
sillä aikaa ei varata vielä suoraan keskustelun aikana, vaan sillä luodaan vasta pyyntö 
huoltoneuvojille kontaktoida asiakasta. 
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Kuvaaja 4 Varaustapa 
 
 
Kuvaajasta 5 käy ilmi ajanvarauksen tarve, joka meni ennakoidusti määräaikaishuolto-
jen 67 % ja korjausten 33 % välillä. Määräaikaishuoltojen enemmistö puoltaa entises-
tään huollon verkkovarausta, sillä sitä kautta varaus on määräaikaishuollolle huomatta-
vasti helpompi tehdä onnistuneesti kuin korjaukselle. 
 
Kuvaaja 5 Ajanvarauksen syy 
 
 
Tärkeimpänä varausta kiteyttävänä kysymyksenä kysyin asiakkaan tyytyväisyyttä kos-
kien ajanvarausta asteikolla 1–5 (Kuvaaja 6). Tyytyväisimpiä olivat asiakkaat, jotka 
olivat asioineet suoraan ihmisen kanssa puhelimitse, mutta joukossa oli myös muutama 
tyytymätön. Heidän tyytymättömyytensä johtui vapaan palautteen perusteella siitä, että 
he olivat joutuneet soittamaan useamman kerran huollon ajanvarausnumeroon, koska 
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eivät olleet ensimmäisellä ja parhaimmillaan jopa toisellakaan yrityksellä tavoittaneet 
ketään. Keskimäärin asiakastyytyväisyys oli kuitenkin korkea. Tyytyväisyyden keskiar-
vo oli 3,91/5. 
 
Kuvaaja 6 Tyytyväisyys ajanvaraukseen 
 
 
 
Muita huomionarvoisia asioita, joita kyselyssä tuli esiin, oli juuri puhelimella tavoitet-
tavuus. Paikan päällä käyneistä ja internetin kautta varanneista ihmisistä 27 % ilmaisi 
vapaassa palautteessaan, että oli yrittänyt ensin tavoitella huoltoa puhelimella siinä on-
nistumatta ja tämän jälkeen päätynyt tekemään varauksensa muilla keinoilla. 
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8 VALMISTAJAN LAADUNVALVONTA AJANVARAUKSEN OSALTA 
 
 
Valmistaja pyrkii kehittämään ja parantamaan ajanvarausprosessia omalla laadunval-
vonnallaan. Käytössä sillä on erilaisia testisoittoja, joilla palvelua testataan ja varmiste-
taan, että asiakkaalle tarjotaan tarvittavat palvelut. Lisäksi valmistaja valvoo koko huol-
toprosessin onnistumista huoltotesteillä, mikä käsittää myös ajanvarauksen. 
 
Huoltotestissä on valittu satunnaisesti tietokannasta ajoneuvo, jonka oletetaan kaipaavan 
määräaikaishuoltoa ja testaaja on yhteydessä asiakkaaseen tämän oletetun tarpeen pe-
rusteella. Testaaja sopii asiakkaan kanssa, että asiakkaan ajoneuvoon tehdään jo mah-
dollisesti olemassa olevien vikojen lisäksi keksittyjä vikoja, jotka pitäisi havaita ja kor-
jata huollon toimesta. Huoltotesti testaa jo heti alusta lähtien korjaamon ajanvarausjär-
jestelmän. Ajanvarausprosessissa pitäisi ensimmäisenä muistaa varmistaa asiakkaan 
yhteystiedot. Asiakkaalle pitäisi osata tarjota oikeat työt, kertoa niille hinta ja tehdä kri-
teerit täyttävää lisämyyntiä, eli tarjota esimerkiksi pesua. Lisäksi asiakkaalta kysytään 
vuokra-auton tarpeesta ja muistutetaan häntä tarvittaessa ottamaan ajokortti mukaan 
huoltokirjan lisäksi. Lisäksi hänelle pitäisi kertoa mahdollisista tehdaskampanjoista, 
sekä tarjota veloituksetonta ennakkotarkastusta. Myös ajanvaraajan tavoitettavuutta tes-
tataan huoltotestissä. Käytännössä huoltotestissä pärjää ja sen läpäisee, kun noudattaa 
huollon ydinprosessin toimintamallia. 
 
Huoltotestin eri osioista ja kohdista saa tärkeysasteen mukaan pisteitä ja lopuksi yhteis-
pisteet lasketaan. Hyväksytystä huoltotestistä korjaamon toiminta jatkuu normaalisti ja 
se saa mahdollisen rahallisen palkkion. Hylätystä huoltotestistä korjaamo saa sakko-
maksun ja sille järjestetään ennalta määrittelemättömän ajan kuluttua uusintatesti. Uu-
sintatestin hylkäys voi johtaa pahimmillaan korjaamon merkkilupien menettämiseen. 
 
Huoltotestin lisäksi ajanvaraustoimintoja ja niiden laatua pyritään kehittämään huollon 
tyytyväisyyskyselyjen kautta. Käytännössä siis huollossa asioiville asiakkaille lähtee 
tapahtuman jälkeen kysely, jossa tiedustellaan asiakkaan tyytyväisyyttä kokonaisuutena 
huoltokäyntiin. Tässä kyselyssä ajanvaraus on yksi erikseen arvioitava oma kokonaisuu-
tensa. 
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9 POHDINTA 
 
 
Nykyiset huollon ajanvarausjärjestelmät tarjoavat valtavan potentiaalin ajoneuvon huol-
topalvelujen automatisointiin. Kuitenkaan kaikkia asioita ei vieläkään voida varmistaa 
ilman huoltohenkilökunnan suoraa yhteydenottoa asiakkaaseen. Elämme kuitenkin jär-
jestelmien osalta murrosvaihetta, jonka loppuhuipennus on ajoneuvon itsenäinen huolto-
tarpeen ilmoitus korjaamolle. Osittain automaattisia varausjärjestelmiä on jo käytössä, 
mutta kaikki käytössä olevat järjestelmät vaativat kuitenkin vielä lopulta huoltohenkilö-
kunnan työtä ja vähimmilläänkin työvarauksen läpikäyntiä heidän toimestaan. 
 
Laadun kannalta ajanvarauksessa on sitä todennäköisemmin virheitä, mitä useampi ih-
misen varauksen tekemiseen osallistuu. Omien merkintätapojen lisäksi jotkut työt ja 
viankuvaukset saattavat perustua huoltoneuvojan mielikuvaan ja ajatukseen, jolloin jo-
tain olennaista saattaa jäädä itsestäänselvyytenä kirjaamatta, vaikka jollekin toiselle asia 
ei sitä olisi. Lisäksi sähköisien järjestelmien ohjelmistovirheet saattavat johtaa virhei-
siin, kun tieto ei aina jostain syystä välity ja tallennu, vaikka se olisi käsitelty ja jatkolä-
hetetty oikealla tavalla. Yksinkertainen ohjelmistovirhe saattaa estää esimerkiksi ajo-
neuvon pesun huoltotapahtuman yhteydessä. 
 
Autojen sähköjärjestelmien kehitys johtaa kuitenkin siihen, että merkkiliikkeet saavat 
merkittävää etua pienempiin korjaamoyrittäjiin nähden, sillä ensimmäiset automaa-
tiojärjestelmät tulevat varmuudella keskustelemaan vain merkkiliikkeiden järjestelmien 
kanssa. Tämä tarkoittaakin sitä, että pienempien korjaamojen on yhä vaikeampi saada 
uudempien ajoneuvojen huoltoja, ellei asiakas itse käy tarkoituksellisesti heiltä palvelu-
ja pyytämässä. 
 
Enimmässä määrin suuntaus on kuitenkin kääntymässä perinteisestä puhelinajanvarauk-
sesta ja paikan päällä käymisestä internet-varauksiin, kuten tekemäni kysely myös osoit-
ti. Tämä tuo omat haasteensa varaamiseen etenkin vanhempien ihmisten osalta, joilla ei 
ole taitoa siihen tai he eivät mahdollisesti omista ollenkaan tietokonetta tai muuta mo-
biililaitetta. Erityisen haastavaa tilanteesta tekee se, että merkkihuoltojen pääasialliset 
käyttäjät ovat kyselyni tuloksiin viitaten keski-iän ylittäneitä ihmisiä (Kuvaaja 2), joten 
ajanvarausjärjestelmät pitäisi säilyttää helppokäyttöisinä varsinkin heille jotta asiakkai-
den lukumäärä ei kääntyisi laskuun. Käytännössä tämä tarkoittaa, että vanhat tavat on-
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kin pidettävä uusien rinnalla, jotta huoltopalveluja pystyisi varmuudella tarjoamaan kai-
kille, vaikka yleinen trendi muuttuisi. 
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LIITTEET 
 
Liite 1 Kyselylomake 
Asiakaskysely huollon ajanvarauspalvelusta 
 
 
 
    
         
         1. Sukupuoli   Mies 
     
  
  Nainen 
     
         
         2. Ikä 
 
  alle 30 vuotias 
    
  
  30-50 vuotias 
     
  
  51-70 vuotias 
     
  
  yli 70 vuotias 
     
         
         3. Olen auton    Omistaja 
     
  
  Haltija 
     
  
  Muu 
     
         
         4. Ajanvaraustapa   Puhelimitse 
     
  
  Verkkovaraus (e-service) 
   
  
  Chat-palvelu 
     
  
  Ajanvaraus paikanpäällä 
   
         
         5. Ajanvaraukseni syy   Määräaikaishuolto 
    
  
  Korjaus 
     
  
  Muu 
     
         
         6. Tyytyväisyys huollon ajanvaraukseen asteikolla 1-5 
   Tyytymätön 1 / Erittäin tyytyväinen 5 
     
         
  
  1 
     
  
  2 
     
  
  3 
     
  
  4 
     
  
  5 
     
         
         7. Muuta / kommentteja 
       
